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Abstract 
Transportation problem in Jakarta is complex due to the growth of the road 
infrastructure is not proportional to the increase in the number of vehicles . To 
anticipate the occurrence of severe congestion  required the development of an 
integrated mass transportation busway so that fears of " Stagnant Transportation" 
does not happen. This study aims to analyze the relationship between customer 
satisfaction of busway and innovation adoption system uses a single ticket 
electronic smart card in busway transportation to support intermodal integration. 
Datas were collected from respondents users busway and processed using SEM 
with Amos program  with SERVQUAL dan Innovation Adoption. Base on the 
analysis of the research model tested showed that the model can be accepted by 
the index  models such as  Chi-Square= 1371,726  P=0.000, TLI=0.875, 
CFI=0.881, CMIN/DF=1.336, RMSEA=0.047, GFI=0.733,  and AGFI=0.706 so 
it can be concluded that the model meets the criteria of goodness of fit . 
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Absrak 
Masalah transportasi di Jakarta adalah  kompleks karena tingkat pertumbuhan 
jalan tidak sebanding dengan peningkatan jumlah kendaraan. Untuk 
mengantisipasi terjadinya kemacetan yang cukup parah diperlukan pembangunan 
moda transportasi massal busway yang terintegrasi, sehingga kekhawatiran akan 
terjadinya “Stagnan Transportasi” tidak terjadi. Penelitian ini bertujuan 
menganalisa hubungan antara kepuasan pelanggan busway dan adopsi inovasi 
penggunaan sistem tiket tunggal elektronik smart card di moda transportasi 
busway untuk mendukung integrasi antar moda. Data dikumpulkan dari  
responden busway dan diolah menggunakan SEM dengan program Amos  dengan 
metode SERVQUAL dan Adopsi Inovasi. Berdasarkan hasil analisis terhadap 
model penelitian yang diuji menunjukkan bahwa model dapat diterima 
berdasarkan indeks indeks model seperti Chi-Square= 1371,726  P=0.000, 
TLI=0.875, CFI=0.881, CMIN/DF=1.336, RMSEA=0.047, GFI=0.733,  dan 
AGFI=0.706, sehingga dapat disimpulkan bahwa model memenuhi kriteria 
goodness of fit.  
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Kata kunci — Tiket tunggal elektronik ,  Smart card,   Integrasi, SEM, 
AMOS 
 
 
1. PENDAHULUAN  
Busway merupakan salah satu jenis moda transportasi massal yang dibangun  
untuk mengatasi atau mengurangi kemacetan lalu lintas di Provinsi DKI Jakarta. 
Pada saat ini kemacetan lalulintas kota Jakarta, kondisinya semakin 
memprihatinkan disebabkan tingginya penggunaan kendaraan pribadi, 
pertumbuhan ruas jalan yang tidak seimbang dengan peningkatan jumlah 
kendaraan dan rendahnya disiplin pengguna jalan. Moda transportasi busway yang 
terintegrasi dengan moda transportasi massal lainnya diperlukan untuk 
memberikan layanan terbaik ke pengguna angkutan massal serta dapat 
mengalihkan pengguna kendaraan pribadi ke pengguna moda transportasi busway 
dengan didukung penerapan sistem tiket elektronik smart card. Penelitian 
sebelumnya menggunakan metode komparatif dengan antara kota Jakarta dan 
Varmladtrafik Swedia. 
 
1.1. Tujuan Penelitian 
 
1) Memberikan kemudahan, kenyamanan dan keamanan transportasi busway, 
sehingga meningkatkan jumlah pengguna kendaraan pribadi beralih ke 
transportasi busway. 
2) Mengajukan rekomendasi terwujudnya transportasi busway yang 
terintegrasi dengan moda transportasi massal lainnya dan penggunaan 
sistem tiket tunggal elektronik smart card. 
 
1.2. Manfaat Penelitian 
 
1) Dapat melihat persepsi pengguna moda transportasi busway dalam menilai 
kualitas mutu pelayanan jasa yang diberikan oleh operator. 
2) Bagi ilmu kebijakan publik, penelitian ini memberikan bahan untuk 
mengembangkan penelitian tentang pengambil kebijakan dalam peningkatan 
mutu pelayanan kepada masyarakat sebagai pengguna moda transportasi 
busway di Jakarta. 
3) Dapat dipergunakan sebagai rekomendasi pengambilan keputusan 
Pemerintah dalam integrasi moda transportasi massal serta peningkatan 
mutu pelayanan dengan pengadopsian sistem tiket tunggal elektronik smart 
card di moda transportasi busway. 
 
2. KAJIAN PUSTAKA  
Penelitian ini akan mengupas tentang kualitas mutu layanan busway 
berdasarkan kepuasan pengguna untuk mewujudkan integrasi moda transportasi 
massal di Jakarta. Integrasi tidak hanya dilakukan pada penataan halte yang 
terintegrasi namun juga mencakup penggunaan sistem tiket tunggal elektronik 
smart card.  Perilaku loyalitas muncul akibat adanya usaha dari operator untuk 
menjalin interaksi dengan pengguna (customer relationship). Model yang disusun 
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dalam penelitian ini berdasarkan tingkat kepuasan pengguna busway dengan 
rencana integrasi moda transportasi massal  dengan dukungan penggunaan sistem 
tiket tunggal elektronik smart card.   
2.1. Konsep Integrasi Moda Transportasi Massal.  
 
Gambar 1. Konsep Integrasi Moda Transportasi dan Sistem Tiket Tunggal. 
DKI Jakarta berencana memiliki sejumlah moda transportasi massal sesuai 
dengan rencana tata ruang dan wilayah 2011-2030. Rencananya sejumlah moda 
transportasi massal akan dibangun antara lain jaringan MRT, KA Bandara, 
Monorail yang akan diintegrasikan dengan jaringan transportasi massal yang ada 
seperti KRL dan Busway.  
 
2.2. Sistem tiket 
 
Beberapa rute transjakarta masih menggunakan tiket kertas dan secara bertahap 
dilakukan perubahan sistem tiket kertas menjadi sistem tiket elektronik smart 
card.  Tanggal 11 Juli 2011 di Balai Kota telah dilakukan penandatangan 
Perjanjian Kerja Sama (PKS) antara Unit Pengelola Transjakarta Busway dan PT. 
Bank DKI tentang penerapan sistem tiket elektronik  dengan memanfaatkan 
teknologi chip dalam bentuk smart card.  Peningkatan pelayanan dalam hal alat 
pembayaran jasa transportasi Busway merupakan tindaklanjut dari Peraturan 
Gubernur Nomor 83 tahun 2007 dengan memberlakukan Kartu Single Trip, Kartu 
Multi Trip dan Kartu Prabayar Jakcard yang saling terintegrasi antar koridor 
Busway dan diharapkan dapat dilakukan integrasi dengan moda transportasi 
lainnya.
34 
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Gambar 2 Sistem Tiket Busway 
 
Saat ini telah dilakukan pemasangan dan pengoperasian sistem e-ticketing pada 
18 halte busway di koridor 6 (Ragunan-Dukuh Atas).  Setelah pemasangan sistem 
e-ticketing di koridor 6, akan segera dilanjutkan pada koridor 9, koridor 4, koridor 
5, koridor 7, koridor 11, koridor 8, koridor 10, koridor 1, koridor 2 dan koridor 3. 
 
 
2.3. Teori Tentang Kualitas Pelayanan. 
 
Menurut Kotler (2000), pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan 
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 
kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Kualitas 
pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para pelanggan 
atas layanan yang benar benar mereka terima.Menurut Lewis & Booms dalam 
Tjiptono & Chandra (2005), kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa baik 
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan harapan pelanggan.  
Untuk mempermudah penilaian dan pengukuran kualitas pelayanan 
dikembangkan suatu alat ukur kualitas layanan yang disebut SERVQUAL. 
SERVQUAL ini merupakan skala multi item yang dapat digunakan untuk 
mengukur persepsi pelanggan atas kualitas yang meliputi lima dimensi (Zeithami, 
2004)  
 
2.4. Teori Tentang Kepuasan Pelanggan. 
 
2.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah produk atau jasa yang mampu memberikan lebih 
daripada yang diharapkan konsumen. Kepuasan konsumen adalah kondisi dimana 
harapan konsumen mampu dipenuhi oleh produk (Kotler & Armstrong, 1990). 
Untuk mengukur tingkat kepuasan sangatlah perlu, dilakukan untuk 
mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan yang diberikan yang mampu 
menciptakan kepuasan pelanggan. 
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2.4.2 Faktor faktor yang menentukan tingkat kepuasan 
Menurut Lupiyoadi (2001), terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan 
oleh perusahaan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan yaitu : 
a) Kualitas Produk 
b) Kualitas Pelayanan 
c) Emosional 
d) Harga 
e) Biaya 
 
2.4.3 Meningkatkan kepuasan pelanggan sistem tiket tunggal 
Boz and Company (2009) menyatakan bahwa kelebihan penggunaan tiket 
tunggal antara lain : 
a) Mempermudah dalam pertukaran tiket sehingga dapat mengurangi adanya 
pinalti. 
b) Memberikan kemudahan bagi penumpang  
c) Mengurangi antrian yang panjang sehingga waktu perjalanan dapat lebih 
singkat (Improved travel time). 
d) Meningkatkan kenyamanan bagi pengguna jasa dalam pembelian tiket 
 
2.4.4 Mengukur kepuasan Pelanggan 
Dalam penelitian ini untuk mengukur kepuasan pelanggan dilakukan dengan 
survei kepuasan pelanggan.  
 
3. METODOLOGI PENELITIAN 
 
3.1. Jenis Penelitian 
 
Penelitian terapan dilakukan dengan mempelajari teori teori dan penelitian 
terdahulu, dilanjutkan dengan survey yaitu pengisian kuisioner untuk 
mengumpulkan data sampel pada suatu waktu tertentu. 
 
3.2. Metode Pengambilan Sampel. 
Dasar dilakukan pensampelan adalah agar dapat menarik kesimpulan 
dengan sejumlah elemen dan populasi sebagai sampel untuk keseluruhan 
populasi. Teknik pengambilan sampel adalah suatu cara yang dipergunakan 
untuk menentukan sampel penelitian. Singarimbun dan Effendi (200:60) 
mengungkapkan bahwa besarnya sampel tidak boleh kurang dari 5% dari 
populasi yang ada. Dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah teknik 
Structural Equation Modelling (SEM). Menurut Solimun (2002:78), beberapa 
pedoman penentuan besarnya sample size untuk SEM diberikan sebagai berikut : 
a) Bila pendugaan parameter menggunakan metode kemungkinan maksimum 
(maximum likelihood estimation) besar sampel yang disarankan adalah 
antara 100 hingga 200, dengan minimum sampel adalah 50 
b) Sebanyak 5 hingga 10 kali jumlah parameter yang ada di dalam model. 
Penelitian ini menggunakan 150 responden pengguna busway sebagai subyek 
penelitian.  
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3.3. SERVQUAL 
 
Untuk menciptakan kepuasan pelanggan dalam penelitian ini sebagai kerangka 
berpikir mengacu pada pendapat Parasuraman, Zeithmol dan Berry dalam 
Ferrynadewi (2005) dalam penelitian tentang kualitas jasa mengindentifikasikan 
5(lima) dimensi kualitas jasa berdasarkan persepsi pengguna angkutan massal 
yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy pengaruhnya 
terhadap kepuasan pelanggan.  
1) Identifikasi Variabel 
Identifikasi variabel dalam penelitian ini adalah  
a) Variabel bebas (X) adalah kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi 
dimensi tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness 
(daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati). 
b) Variabel terikat (Y) adalah kepuasan pelanggan jasa moda transportasi 
massal. 
2) Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
a) Tangibles (X1) yaitu ini adalah hal hal yang dilihat pelanggan saat jasa 
sedang dikerjakan seperti fasilitas, pegawai, perlengkapan dan 
peralatan. 
b) Reliability (X2) yaitu sama seperti produk harus andal, demikian pula 
personil jasa harus dapat melakukan pekerjaannya secara konsisten, 
akurat dan dapat diandalkan.  
c) Responsiveness (X3) yaitu Pelanggan tidak ingin harus menunggu 
untuk dilayani. 
d) Assurance (X4) yaitu pengetahuan, kesopanan dan kemampuan 
karyawan untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan kepada 
pelanggan sehingga pelanggan merasa aman atau terjamin. 
e) Empathy (X5) yaitu perhatian atau pemahaman secara pribadi kepada 
pelanggan. 
f) Kepuasan (Y) yaitu penilaian yang diberikan oleh pelanggan 
berdasarkan tingkat kepentingan (sangat penting, penting, kurang 
penting, tidak penting, sangat tidak penting) dan tingkat kinerja (sangat 
baik, baik, cukup baik, tidak baik, sangat tidak baik). 
3) Skala Pengukuran 
Skala pengukuran yang digunakan adalah skala Likert. Skala Likert 
merupakan teknik self report bagi pengukuran sikap dimana subyek diminta untuk 
mengindikasikan tingkat kepuasan mereka terhadap masing masing pernyataan. 
 
Tabel 1 Bobot Penilaian Dengan Skala Likert SERVQUAL 
Keterangan Penilaian 
Tidak  Puas  (TP) 1 
Kurang Puas  (KP) 2 
Cukup Puas  (CP) 3 
Puas  (P) 4 
Sangat Puas   (SP) 5 
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3.4. Adopsi Inovasi 
 
Konsep layanan tiket tunggal elektronik smart card dilakukan melalui proses 
difusi dan adopsi. Menurut Rogers menyebutkan keberhasilan dari suatu inovasi 
dapat dievaluasi dengan menggunakan lima karakteristik inovasi yaitu keunggulan 
relatif, kompatibilitas, kompleksitas, trialability, dan observability. 
  
Tabel 2. Bobot Penilaian Dengan Skala Likert Adopsi Inovasi 
Keterangan Penilaian 
Sangat Tidak Setuju  (STS) 1 
Tidak Setuju  (TS) 2 
Netral  (N) 3 
Setuju  (S) 4 
Sangat Setuju  (SS) 5 
 
3.5. SEM Structural Equation Modeling  
SEM merupakan suatu teknik statistik yang mampu menganalisa variabel 
latent, variabel indikator dan kesalahan pengukuran secara langsung. Dengan 
SEM kita mampu menganalisis hubungan antara variabel latent dengan variabel 
indikatornya, hubungan antara variabel latent yang satu dengan variabel latent 
yang lain, juga mengetahui besarnya kesalahan pengukuran. Disamping hubungan 
kasual searah, SEM juga memungkinkan kita menganalisis hubungan dua arah 
yang sering kali muncul dalam ilmu perilaku. Dengan SEM dapat menganalisis 
bagaimana hubungan antara variabel indikator dengan variabel latennya yang 
dikenal sebagai persamaan pengukuran (measurement equation) yang secara 
bersama sama melibatkan kekeliruan pengukuran. Langkah langkah pemodelan 
SEM terdiri dari : 
1) Pengembangan sebuah model berbasis teori 
2) Pengembangan Path diagram 
3) Konversi path diagram ke dalam persamaan 
4) Pemilihan matriks input dan estimasi mode 
5) Pemilihan matriks input dan estimasi model 
6) Menilai problem identifikasi 
7) Evaluasi criteria Goodness-of-fit 
8) Interprestasi dan Modifikasi model 
 
4. HASIL PENELITIAN 
4.1. Analisis profil responden 
 
Tabel .3. Reponden Busway Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase (%) 
1 Laki Laki 79 52.67 % 
2 Wanita 71 47.33% 
 Jumlah 150 100.00% 
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Tabel .4. Responden Busway Berdasarkan Usia 
No Usia (Tahun) Jumlah (Orang) Persentase (%) 
1 < 20 11 7.33% 
2 21-30 17 11.33% 
3 31-40 61 4.67% 
 41-50 59 39.33% 
4 >50 2 1.33% 
 Jumlah 150 100.00% 
 
Tabel .5. Responden Busway Berdasarkan Pekerjaan 
No Jenis Pekerjaan Jumlah (Orang) Persentase (%) 
1 PNS 37 24.67% 
2 Pegawai Swasta 74 49.33% 
3 Wiraswasta 21 14.00% 
4 Mahasiwa/Pelajar 16 10.67% 
5 Lain lain 2 1.33% 
 Jumlah 150 100.00% 
 
Tabel .6. Responden Busway (Jenis Moda Transportasi Yang Digunakan) 
No Jenis Pekerjaan Jumlah (Orang) Persentase (%) 
1 KRL Komuter saja 0 0.00% 
2 Busway saja 45 30.00% 
3 KRL Komuter dan Busway (Integrasi) 105 70.00% 
 Jumlah 150 100.00% 
 
Berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa responden pengguna busway, 
yang menggunakan busway saja  sebesar 30%.   
 
 
Gambar 3 Responden berdasarkan Integrasi  
 
Tabel .7. Responden Busway  (Jenis Transportasi Menuju Halte/Stasiun) 
No Jenis Pekerjaan Jumlah (Orang) Persentase (%) 
1 Motor pribadi 1 0.67% 
2 Mobil pribadi 1 0.67% 
3 Angkutan umum 43 28.67% 
4 Lainnya 105 70.00% 
 Jumlah 150 100.00% 
 
Tabel .8. Prosentasi Responden Busway Terhadap Variabel Tangibles. 
No Indikator Kategori    
TP KP CP P SP 
          
1 Sistem tiket 
yang 
0 0.00% 0 0.00% 7 4.67% 40 26.67% 103 68.67% 150 100% 
30.00% 
0.00% 
70.00% 
Busway
KRL
Integrasi
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digunakan 
2 Bentuk tiket 0 0.00% 0 0.00% 9 6.00% 38 25.33% 103 68.67% 150 100% 
3 Fasilitas tempat 
penjualan tiket 
0 0.00% 1 0.67% 3 2.00% 48 32.00% 98 65.33% 150 100% 
4 Pintu/gate 
sistem tiket 
0 0.00% 2 1.33% 5 3.33% 53 35.33% 90 60.00% 150 100% 
5 Promosi/Brosur 0 0.00% 2 1.33% 6 4.00% 37 24.67% 105 70.00% 150 100% 
 
Berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa reponden pengguna busway 
menyatakan diatas 50%  untuk kategori “Sangat Baik Sekali”  adalah  indikator 
sistem tiket yang digunakan, bentuk tiket, fasilitas tempat penjualan tiket, 
pintu/gate sistem tiket dan promosi. 
 
Tabel .9. Prosentasi Responden Busway Terhadap Variabel  Reability 
No Indikator Kategori   
TP KP CP P SP 
          
1 Kecepatan 
akses 
masuk 
0 100.00% 1 0.67% 9 6.00% 83 55.33% 57 38.00% 150 100% 
2 Kecepatan 
akses 
keluar 
0 100.00% 1 0.67% 6 4.00% 70 46.67% 73 48.67% 150 100% 
3 Teknologi 
sistem 
tiket 
0 100.00% 1 0.67% 7 4.67% 67 44.67% 75 50.00% 150 100% 
 
Tabel .10. Prosentasi Responden Busway Terhadap Variabel  Responsiveness 
No Indikator Kategori   
TP KP CP P SP 
          
1 Kejelasan 
Informasi 
0 0.00% 0 0.00% 14 9.33% 83 55.33% 53 35.33% 150 100% 
2 Kecepatan 
Pelayanan 
0 0.00% 0 0.00% 11 7.33% 68 45.33% 71 47.33% 150 100% 
3 Pelayanan 
pegawai 
0 0.00% 0 0.00% 11 7.33% 94 62.67% 45 30.00% 150 100% 
4 Kepedulian 
pegawai 
0 0.00% 0 0.00% 9 6.00% 95 63.33% 46 30.67% 150 100% 
5 Kesungguhan 
pegawai untuk 
menyelesaikan 
masalah 
0 0.00% 0 0.00% 4 2.67% 69 46.00% 77 51.33% 150 100% 
 
Tabel .11. Prosentasi Responden Busway Terhadap Variabel  Assurance 
No Indikator Kategori   
TP KP CP P SP 
          
1 Kepercayaan 0 0.00% 0 0.00% 8 5.33% 7 48.00% 70 46.67% 150 100% 
2 Rasa aman 0 0.00% 0 0.00% 6 4.00% 69 46.00% 75 50.00% 150 100% 
3 Kenyamanan 0 0.00% 0 0.00% 6 4.00% 60 40.00% 84 56.00% 150 100% 
4 Kesopanan 0 0.00% 0 0.00% 7 4.67% 64 42.67% 79 52.67% 150 100% 
5 Tariff 0 0.00% 0 0.00% 2 1.33% 65 43.33% 83 55.33% 150 100% 
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Tabel .12. Prosentasi Responden Busway Terhadap Variabel  Empathy 
No Indikator Kategori   
TP KP CP P SP 
          
1 Perhatian 
secara 
indivual 
0 0.00% 0 0.00% 10 6.67% 85 56.67% 55 36.67% 150 100% 
2 Jam operasi 0 0.00% 0 0.00% 7 4.67% 80 53.33% 63 42.00% 150 100% 
3 Membangun 
minat 
0 0.00% 0 0.00% 4 2.67% 63 42.00% 83 55.33% 150 100% 
 
Tabel .13. Prosentasi Responden Busway Terhadap Variabel  Kepuasan Pelanggan 
No Indikator Kategori   
TP KP CP P SP 
          
1 Kualitas 
jasa 
0 0.00% 0 0.00% 9 6.00% 78 52.00% 63 42.00% 150 100% 
2 Kualitas 
pelayanan 
0 0.00% 0 0.00% 7 4.67% 77 51.33% 66 44.0% 150 100% 
3 Tariff 
harga 
tiket 
0 0.00% 0 0.00% 6 4.00% 81 54.00% 63 42.00% 150 100% 
4 Teknologi 0 0.00% 0 0.00% 3 2.00% 65 43.33% 82 54.67% 150 100% 
5 Jaminan 
mutu 
pelayanan 
0 0.00% 0 0.00% 1 0.67% 57 38.00% 92 61.33% 150 100% 
 
Tabel .14. Prosentasi Responden busway  untuk Integrasi Fisik dan Integrasi Sistem 
No Indikator Kategori   
STS TS N S SS 
          
1 Integrasi 0 0.00% 1 0.67% 2 1.33% 75 50.00% 72 48.00% 150 100% 
2 Sistem tiket 
tunggal 
smart card 
0 0.00% 0 0.00% 6 4.00% 71 47.33% 73 48.67% 150 100% 
3 Koridor 
penghubung 
0 0.00% 0 0.00% 1 0.67% 74 49.33% 75 50.00% 150 100% 
4 Fasilitas 
pengecekan 
saldo 
0 0.00% 0 0.00% 1 0.67% 67 44.67% 82 54.67% 150 100% 
5 Fasilitas 
pengisian 
saldo 
0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 49 32.67% 101 67.33% 150 100% 
6 Pembayaran 
parkir 
0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 77 51.33% 73 48.67% 150 100% 
7 Pembayaran 
lainnya 
0 0.00% 0 0.00% 1 0.67% 78 52.00% 71 47.33% 150 100% 
8 Fasilitas 
pengisian 
saldo di 
dalam 
stasiun 
0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 61 40.67% 89 59.33% 150 100% 
9 Fasilitas 
pengisian 
saldo di luar 
stasiun 
0 0.00% 0 0.00% 2 1.33% 65 43.33% 83 55.33% 150 100% 
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10 Pintu akses 
masuk 
diperbanyak 
0 0.00% 0 0.00% 1 0.67% 91 60.67% 58 38.67% 150 100% 
11 Pintu akses 
keluar 
diperbanyak 
0 0.00% 0 0.00% 2 1.33% 89 59.33% 59 39.33% 150 100% 
12 Batas saldo 
terendah 
0 0.00% 0 0.00% 1 0.67% 76 50.67% 73 48.67% 150 100% 
13 Batas saldo 
tertinggi 
0 0.00% 0 0.00% 1 0.67% 50 33.33% 99 66.00% 150 100% 
14 Fasilitas 
petunjuk 
penggunaan 
tiket 
0 0.00% 0 0.00% 3 2.00% 84 56.00% 63 42.00% 150 100% 
15 Fasilitas 
petunjuk 
pembayaran 
parkir 
0 0.00% 0 0.00% 2 1.33% 78 52.00% 70 46.67% 150 100% 
16 Fasilitas 
petunjuk 
pembayaran 
lainnya 
0 0.00% 0 0.00% 2 1.33% 39 26.00% 109 72.67% 150 100% 
17 Fasilitas 
parkir 
0 0.00% 0 0.00% 3 2.00% 80 53.33% 67 44.67% 150 100% 
18 Fasilitas 
papan 
informasi 
kedatangan 
0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 55 36.67% 95 63.33% 150 100% 
19 Fasilitas 
pertokoan 
dan 
restauran 
0 0.00% 0 0.00% 1 0.67% 58 38.67% 91 60.67% 150 100% 
20 Peningkatan 
kapasita 
ruang 
tunggu 
0 0.00% 0 0.00% 1 0.67% 40 26.67% 109 72.67% 150 100% 
21 Fasilitas 
pintu 
otomatis 
0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 35 23.33% 115 76.67% 150 100% 
 
Berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa responden pengguna busway 
menyatakan bahwa besaran prosentasi mengarah kepada  “Setuju dan Sangat 
Setuju” pengharapan pengguna moda transportasi massal di Jakarta untuk  
melakukan Integrasi Fisik dan Integrasi Sistem Antar moda transportasi massal. 
Hal ini menunjukkan bahwa pengguna busway telah menyatakan setuju dan 
sangat setuju apabila pemerintah daerah provinsi DKI Jakarta melakukan integrasi 
dan penerapan sistem tiket tunggal smart card di Jakarta. 
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Gambar 4 Prosentasi harapan reponden busway untuk Integrasi 
 
Berdasarkan grafik diatas, dapat dilihat bahwa responden pengguna busway 
menyatakan bahwa “Setuju dan Sangat Setuju” diatas 40% sebagai harapan 
pengguna moda transportasi untuk  Integrasi Fisik dan Integrasi Sistem Antar 
moda transportasi massal di Jakarta. 
 
 
Gambar 5 Prosentasi harapan reponden busway untuk Pengadopsian Sistem Tiket Tunggal 
 
Berdasarkan grafik diatas, dapat dilihat bahwa reponden pengguna busway 
menyatakan bahwa “Setuju dan Sangat Setuju” diatas 40% sebagai harapan 
pengguna moda transportasi  dalam   pangadopsian sistem tiket tunggal elektronik 
smart card di moda transportasi massal  Jakarta. 
 
4.2. Structural Equation Model 
Hasil pengolahan dari model SEM disajikan pada gambar berikut  
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Gambar 6 Structural Equation Model 
 
5. KESIMPULAN PENGUJIAN HIPOTESIS 
 
Tabel .15. Estimasi Parameter Regression Weights 
   
Estimate S.E. C.R. P Label 
Y1 <--- X1 ,402 ,059 6,771 *** par_19 
Y1 <--- X2 ,476 ,072 6,624 *** par_20 
Y1 <--- X3 ,323 ,044 7,413 *** par_21 
Y1 <--- X4 ,418 ,073 5,741 *** par_22 
Y1 <--- X5 ,458 ,071 6,421 *** par_25 
Y2 <--- Y1 ,324 ,069 4,697 *** par_46 
 
Sumber : Output program AMOS . (Diolah) 
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Persamaan struktural :  
Y1= 0.402*X1+0.476*X2+0,323*X3+0.418*X4+0,458*X5 
Y2= 0,324*Y1 
Dari persamaan struktur diatas, semua koefisien adalah positif  sehingga akan 
berpengaruh positif setiap perubahan variabel eksogen. 
H1 : Tangibles mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pengguna transportasi massal di Jakarta 
Dari tabel tersebut nilai p variabel X1=*** <0,05 dan C.R =6,771>2,00 
sehingga Ho ditolak, yang berarti variabel inpenden X1 secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap variabel Y1 
H2 : Reability mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pengguna transportasi massal di Jakarta 
Dari tabel tersebut nilai p variabel X2=*** <0,05 dan C.R =6,624>2,00 
sehingga Ho ditolak dan H2 diterima, yang berarti variabel X2 secara 
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Y1  
H3 : Responsiveness mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pengguna transportasi massal di Jakarta 
Dari tabel tersebut nilai p variabel X3=*** <0,05 dan C.R = 7,413>2,00 
sehingga Ho ditolak dan H3 diterima, yang berarti variabel X3 secara 
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Y1 
H4 : 
 
Assurance mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pengguna transportasi massal di Jakarta 
Dari tabel tersebut nilai p variabel X4=***<0,05 dan C.R = 5,741 >2,00 
sehingga Ho ditolak dan H4 diterima, yang berarti variabel X4 secara 
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Y1 
H5 : Empathy mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pengguna transportasi massal di Jakarta 
Dari tabel tersebut nilai p variabel X5= ***<0,05 dan C.R= 6,421 >2,00 
sehingga Ho ditolak dan H5 diterima, yang berarti variabel X5 secara 
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Y1 
H6 : Kepuasan pelanggan pengguna transportasi massal mempunyai 
pengaruh positif terhadap penerapan sistem tiket tunggal elektronik 
smart card di Jakarta. 
Dari tabel tersebut nilai p variabel Y1= ***<0,05 dan C.R=4,697 >2,00 
sehingga Ho ditolak dan H6 diterima, yang berarti variabel Y1 secara 
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Y2. 
 
Tabel .16.  Hasil Pengujian Hipotesis Penelitian 
H1 Tangible mempunyai pengaruh positif siginifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pengguna transportasi busway di Jakarta 
Diterima 
H2 Reability mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pengguna transportasi busway di Jakarta 
Diterima 
H3 Responsiveness mempunyai pengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pengguna transportasi busway 
di Jakarta 
Diterima 
H4 Assurance mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pengguna transportasi busway di Jakarta 
Diterima 
H5 Empathy mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pengguna transportasi busway di Jakarta 
Diterima 
H6 Kepuasan pelanggan pengguna transportasi busway Diterima 
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mempunyai pengaruh positif terhadap penerapan sistem tiket 
tunggal elektronik smart card di Jakarta. 
 
6. KESIMPULAN 
1) Penerapan tiket tunggal elektronik smart card  di moda transportasi 
busway, mendorong penyediaan layanan transportasi yang akuntabel, 
transparan, dan variasi bentuk pentarifan kepada pelanggan selain itu 
kemampuan smart card untuk mendukung banyak aplikasi dengan satu 
kartu memungkinkan integrasi antar moda transportasi perkotaan 
dengan satu model pembayaran.. 
2) Kepuasan pelanggan busway, mempunyai pengaruh positif signifikan 
terhadap pengadopsian sistem tiket tunggal elektronik smart card 
untuk mendukung integrasi moda transportasi massal di Jakarta. 
Dalam penelitian diperoleh bukti empiris bahwa hubungan kedua 
variabel tersebut terbukti sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa 
semakin tinggi kepuasan pelanggan busway maka pengadopsian sistem 
tiket tunggal elektronik smart card akan berjalan baik dan pada 
akhirnya rencana integrasi moda transportasi massal di Jakarta dapat 
segera dilakukan. 
 
7. SARAN 
1) Usulan kelanjutan penelitian dibuat regulasi penerapan sistim tiket 
elektronik smart card sebagai sistim tiket tunggal untuk menghindari 
terjadinya lempar tanggungjawab apabila terjadi masalah.  
2) Secara umum, perlu adanya perbaikan terhadap aspek fasilitas pelayanan 
informasi keberangkatan dan kedatangan busway karena kapasitas angkut 
dan kapasitas ruang tunggu yang terbatas. 
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